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1. Introduccion

Resultado de revisar las definiciones modernas dadas a la calidad, es el entender que las
combinaciones con adjetivos negativos que se pueden asignar al término, tales como “mala
calidad”, “baja calidad” u otros similares, estan asociadas al incumplimiento de los requisitos
previstos en relacion a un producto o servicio y, como consecuencia, a un bajo nivel de

satisfaccion para el cliente o usuario final.

De acuerdo al nivel de afectacion particular de las partes involucradas, una situacion de
calidad no deseable puede tener implicaciones de diferente naturaleza, pero en el caso
especifico del sector construccién sus caracteristicas particulares introducen agravantes; mas

aun cuando el producto es una vivienda dadas sus especiales connotaciones (Garrido, 1996).

Los argumentos para resaltar la importancia de la vivienda pueden tornarse redundantes con
el s6lo hecho de considerar que en los préximos afios mas de la mitad de la poblacién del
planeta vivirda en areas urbanas. Las cifras manejadas en ese sentido ubican a la vivienda
como uno de los retos mas relevantes que confronta la humanidad, con particular incidencia

para Latinoamérica (Naciones Unidas [ONU], 2002).

Especificamente en Venezuela, la vivienda ocupa el primer lugar entre las necesidades de la
poblacién nacional (Camara Venezolano Americana de Comercio e Industria [VenAmCham],
2006), existiendo estimaciones que ubican el déficit habitacional cercano a 3 millones de
unidades sumando el requerimiento de unidades nuevas mas aquellas existentes que no
ofrecen condiciones minimas para quienes las habitan. En nameros redondos, la vivienda es

un problema que afecta a uno de cada dos venezolanos (Linares, 2006).
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Pero adicional a lo meramente cuantitativo, se tiene que la abundancia de estilos de vida,
preferencias, demandas, percepciones y evaluaciones de las personas acerca de su ambiente
residencial se estan volviendo cada vez més diversificadas (Ge & Hokao, 2005), condicién
que agrega mayores exigencias en cuanto al logro de la calidad en una vivienda vista como

satisfaccion de sus usuarios.

Dentro del sector construccion ya es aceptada la importancia de la fase de proyecto en la
calidad de las obras, pero partiendo de la relevancia que tienen los aspectos organizativos
cabe resaltar el rol que toca desempefiar al ente promotor como encargado principalmente
de esas labores. Esto no deberia sorprender si se toma en cuenta que a dicho agente le
corresponde interactuar con el Usuario/Propietario, manejar los recursos financieros,
aglomerar a su alrededor los procesos del resto de los actores y fundamentalmente

establecer directrices con relacién a la calidad.

En condiciones ideales cada uno de los participantes en las diferentes fases deberia poseer su
propio sistema de calidad, y el conjunto de estos sistemas parciales adaptarse y concordar
con el sistema establecido por el promotor. Por esa razon las deficiencias del sistema
integrador del promotor introducirian desde un principio fuertes debilidades para el adecuado

desarrollo del proceso (Garrido, 1996).

Fundamentados en todo el marco descrito, se afronta la necesidad de revisar el
funcionamiento de los entes promotores de viviendas en cuanto a enfoques de calidad
comunes en otros sectores industriales y su relacion con la satisfaccion de los usuarios
finales, persiguiendo el fin de ampliar el conocimiento que se dispone sobre el tema y realizar

aportes dirigidos a la incorporacion de medidas acordes con la situacion detectada.

2. Objeto del estudio

El presente estudio tuvo como objetivo evaluar el apego a enfoques modernos de la calidad
por parte de empresas promotoras de viviendas y su correlacion con la satisfaccion de los

usuarios en conjuntos residenciales por estos desarrollados.
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3. Metodologia

El funcionamiento de las empresas promotoras de viviendas fue revisado en cuanto al
cumplimiento con requisitos de un Sistema de Gestion de la Calidad segun el modelo

establecido en la Norma 1SO 9001:2000.

Partiendo de modelos de evaluacién existentes (Senlle, 2001), fue disefiado un instrumento
compuesto por preguntas cerradas referentes a los requisitos de la norma, con opciones de
respuesta dentro de dos tipos de escalas dependiendo de la naturaleza del aspecto

consultado y con la intencién de obtener un valor numérico en la evaluacion.

El esquema de escalas empleado (cuadro N° 1) responde el hecho de poder identificar
niveles intermedios de cumplimiento con los requisitos establecidos. En ese sentido, se le
asigno un valor a los casos donde en el requisito evaluado se determina un cumplimiento en

forma parcial por presentar carencias en determinados aspectos.

Concretamente el término “formal” dentro de las opciones de respuesta hace referencia a si
el aspecto consultado es atendido por escrito (con documentacién) y el “informal” a si lo es

mediante instrucciones verbales (sin documentacion).

Cuadro N° 1: Opciones de respuesta y ponderaciones en el cuestionario dirigido a entes

promotores
TIPO OPCIONES DE RESPUESTA PONDERACION
No 0
1 Si parcialmente. De manera informal 3
Si totalmente. De manera formal 6
Nunca 0
En ocasiones puntuales de manera informal 1
En la mayoria de los casos de manera 2
informal
2 En forma permanente de manera informal 3
En ocasiones puntuales de manera formal 4
En la mayoria de los casos de manera 5
formal
En forma permanente de manera formal 6
Fuente: Propia
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La satisfaccion de los usuarios de viviendas en conjuntos residenciales ya ocupados y
desarrollados por las empresas promotoras estudiadas fue examinada con un instrumento
disefliado tomando como referencias cuestionarios empleados en la metodologia de
Evaluacién Post-ocupacional (Londe, Consenza y Salgado, 1998) y para la medicién de la
satisfaccion residencial (Instituto de la Vivienda Facultad de Arquitectura y Urbanismo,

Universidad de Chile [INVI-FAU-UCH], 2002).

Este cuestionario fue planteado igualmente con el objeto de obtener una evaluacion
numérica de la satisfaccidon de los usuarios segun una escala de ponderacién para tres
dimensiones: vivienda, conjunto residencial y ente promotor, tanto en términos generales

como en relacién a elementos particulares dentro de cada una de ellas (cuadro N° 2).

Cuadro N° 2: Opciones de respuesta y ponderaciones en el cuestionario dirigido a los

usuarios de viviendas

OPCIONES DE "
RESPUESTA PONDERACION
Muy Insatisfecho 0
Insatisfecho 1
Neutral 2
Satisfecho 3
Muy Satisfecho 4

Fuente: Propia

Partiendo de las respuestas y ponderaciones dadas en ambos instrumentos, se calcularon
indices de evaluacién referidos al porcentaje de la sumatoria total de puntos obtenidos
respecto a la calificacion maxima posible en cada caso. Para la presentacion e interpretacion

de los resultados se empleé la escala de calificacion mostrada en el cuadro N°© 3.
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Cuadro 3: Escala para la calificacion del indice de evaluacién

INDICE DE EVALUACION CALIFICACION
Menor a 25% Muy Bajo
Mayor o igual a 25% y menor a 50% Bajo
Mayor o igual a 50% y menor a 75% Medio
Mayor o igual a 75% Alto

Fuente: Propia

El estudio se realiz6 dentro del &mbito geografico del Estado Lara-Venezuela, considerando
21 entes promotores de viviendas en condicién de activos, mientras que la poblacion de
usuarios fue definida partiendo de los datos sobre conjuntos residenciales con una cantidad

igual o superior a 50 viviendas y permiso de habitabilidad concedido en el lapso 2003-2005.

Bajo la condicién establecida fueron identificadas un total de 1.425 viviendas repartidas en 9
desarrollos, precisando trabajar para este grupo sobre una muestra calculada en 303

unidades con base a un nivel de confianza del 95% y un error igual al 5% (Kish, 1965).
4. Resultados

4.1. En relaciéon al cumplimiento de requisitos de un sistema de gestion de la

calidad en empresas promotoras de viviendas

En el grafico N® 1 se muestra la distribucion de los entes promotores de acuerdo con los
resultados obtenidos al calcular el grado de cumplimiento global con requisitos de un sistema

de gestion de la calidad segun el modelo 1SO 9001:2000 en cada caso.
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Gréfico N° 1: Distribucién de los entes promotores de viviendas por calificacion del grado de

cumplimiento global con requisitos de un sistema de gestion de la calidad 1SO 9001:2000
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Fuente: Propia

Se observa que la mayor parte de los entes promotores (52,4%) presenta un grado de
cumplimiento global calificado como “Bajo”, seguida por la cantidad que se ubica en la opcion
“Medio” (33,3%). En las opciones “Bajo” y “Muy Bajo” se concentra el 57,2% del grupo

estudiado.
4.2. En relaciéon con la satisfaccion de los usuarios
4.2.1. Satisfaccion con la vivienda en términos generales

En el grafico N° 2 se muestra la distribucién de las respuestas obtenidas respecto a la

satisfaccion de los usuarios con la vivienda en términos generales.
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Grafico N° 2: Distribucion de las respuestas respecto a la satisfaccion con la vivienda en

términos generales
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Fuente: Propia

La mayor parte de las respuestas se concentra en las opciones que expresan satisfaccion

(82,5%), seqguida por la cantidad correspondiente a los de opinién neutral (10,2%).

El grado de satisfaccion de los usuarios con la vivienda en esta dimensién resulté 74,0%, el

cual segln la escala asumida califica dentro del nivel “Medio”.
4.2.2. Satisfaccion con aspectos particulares de la vivienda

Sobre la satisfaccion de los usuarios en relaciéon a elementos particulares de la vivienda, los

resultados se indican en el grafico N° 3.

Grafico N° 3: Grado de satisfaccion de los usuarios respecto a elementos particulares de la

vivienda
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Fuente: Propia

El grado de satisfaccién mas alto se obtuvo en el aspecto “lluminacién” (74,8%), seguido por
“Ventilacion” (74,2%), ambos calificados como “Medio”. Los valores mas bajos corresponden

a “Acabados” (56,1%) y “Piezas Instaladas” (54,0%), también ubicados en la opcion “Medio”.

4.2.3. Satisfaccion con el conjunto residencial en términos generales

En el grafico N© 4 se muestra la distribucién de las respuestas respecto a la satisfaccion de

los usuarios con el conjunto residencial en términos generales.

Gréafico N°© 4: Distribucion de las respuestas respecto a la satisfacciéon con el conjunto

residencial en términos generales

100% -
80% +

60% - | Satisfaccion
@ Neutral
40% ~ | Insatisfaccion

20% +

0% -

Fuente: Propia
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La mayor parte de las respuestas (80,9%) se concentra en las opciones que expresan

satisfaccion, seguida por la cantidad correspondiente a los de opinién neutral (12,9%).

El grado de satisfaccion de los usuarios con el conjunto residencial en esta dimension resultd

71,9%, el cual segun la escala asumida califica como “Medio”.
4.2.4. Satisfaccion con aspectos particulares del conjunto residencial

Sobre la satisfaccion de los usuarios en relacion a elementos particulares del conjunto

residencial, los resultados se muestran en el grafico N° 5.

Grafico N° 5: Grado de satisfaccion de los usuarios respecto a elementos particulares del

conjunto residencial
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Fuente: Propia

El grado de satisfaccion mas alto se obtuvo en el aspecto “Ubicacion” (74,1%), seguido por

“Seguridad” (65,6%), ambos calificados segun la escala asumida en el nivel “Medio”.

Los valores mas bajos se presentaron en “Servicios publicos” (63,0%) y en “Areas

recreacionales” (54,2%), también ubicados en la opcién “Medio”.

4.2.5. Satisfaccion con el ente promotor en términos generales
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En el grafico N°® 6 se muestra la distribucion de las respuestas respecto a la satisfaccion de

los usuarios con el ente promotor en términos generales.

Gréfico N° 6: Distribucion de las respuestas respecto a la satisfaccién con el ente promotor
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La mayor parte de las respuestas (62,7%) se concentra en las opciones que expresan

satisfaccion, seguida por la cantidad

insatisfechos (19,5%).

correspondiente a los que se declararon como

El grado de satisfaccion de los usuarios con el ente promotor en esta dimension resultd

63,0%, el cual segun la escala asumida califica dentro del nivel “Medio”.

4.2.6. Satisfaccion con aspectos particulares del ente promotor

Sobre la satisfaccion de los usuarios en relacion a elementos particulares del ente promotor,

los resultados se indican en el grafico N° 7.
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Gréfico N° 7: Grado de satisfaccion de los usuarios respecto a elementos particulares del

ente promotor
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Fuente: Propia

El grado de satisfaccibn mas alto se obtuvo en el aspecto “Plan de venta” (75,4%), el cual se

califica como “Alto”, seguido por “Atencion personal” (68,6%) ubicado en la opcidén “Medio”.

Los resultados mas bajos corresponden a “Condiciones de entrega” (57,7%) y “Atencion

postventa” (52,0%), también dentro del rango “Medio”.
4.3. Andlisis de correlacion

Partiendo de los casos donde fue determinado el grado de cumplimiento de entes promotores
con requisitos de la norma ISO 9001:2000 y por otro lado el grado de satisfaccion de los
usuarios en conjuntos residenciales desarrollados por estos mismos (identificados de DH-1 a

DH-8), se planteo la realizacién de un andlisis de correlacién entre las variables involucradas.

En ese sentido, se consideraron las variables grado de cumplimiento global (GC) de los entes
promotores con la norma ISO 9001:2000 y el grado se satisfaccion de los usuarios en
términos generales respecto a la vivienda (VIV), conjunto residencial (CR) y ente promotor

(EP).
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Cuadro 4: Grado de cumplimiento de los entes promotores y grado de satisfaccion de los

usuarios

DESARROLLO GC GRADO DE SATISFACCION

HABITACIONAL PROMOTOR VIV CR EP
DH-1 50,3 55,9 66,2 38,2
DH-2 61,9 74,5 60,7 58,2
DH-3 51,8 60,9 70,3 57,8
DH-4 64,7 68,6 69,2 66,7
DH-5 74,6 71,6 73,1 56,8
DH-6 89,1 81,7 88,3 61,7
DH-7 63,3 73,8 76,3 65,0
DH-8 50,5 64,7 58,8 44,1

Fuente: Propia

La prueba estadistica utilizada fue la del Coeficiente de correlacién de Pearson, empleando

para su interpretacion el planteamiento de Sierra (1981). De ese proceso se deriva lo

siguiente:

e Existe una correlacion positiva alta (r = 0,89) y significativa (s = 0,003) entre el grado

de cumplimiento de los entes promotores con requisitos de la norma I1SO 9001:2000 y

el grado de satisfaccion de los usuarios respecto a la vivienda

e Existe una correlacion positiva alta (r = 0,83) y significativa (s = 0,011) entre el grado

de cumplimiento de los entes promotores con requisitos de la norma I1SO 9001:2000 y

el grado de satisfaccion de los usuarios respecto al conjunto residencial

e Existe una correlacion positiva sustancial (r = 0,619), pero no significativa (s = 0,102)

entre el grado de cumplimiento de los entes promotores con requisitos de la norma

ISO 9001:2000 y el grado de satisfaccion de los usuarios respecto al mismo ente

promotor
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5. Conclusiones

e La mayoria de los entes promotores de viviendas analizados muestran debilidades en
relacion al enfoque contemplado en la norma ISO 9001:2000. Toda vez que la
implantacion de un sistema de esta naturaleza seria una decision propia de cada ente
promotor, se pueden indicar como aspectos que han restado motivacion en ese
sentido la falta de exigencias en la practica por parte de los organismos publicos a los
que les corresponde ejercer funciones de control y la ausencia de incentivos
especificos en esa materia. A esto se suman las distorsiones introducidas por el alto
déficit habitacional, bajo poder adquisitivo de una gran mayoria de la poblacion
demandante de viviendas y las constantes modificaciones del marco legal. No
obstante, existe un porcentaje que presenta un funcionamiento ajustado en buena
medida a requisitos de la norma y otros con tendencia positiva en ese sentido,
vislumbrandose para este grupo un escenario favorable respecto a la implantacion

formal de un sistema de gestion de calidad bajo el modelo en cuestion.

e Las valoraciones obtenidas en el grado de satisfaccién de los usuarios en términos
generales respecto a la vivienda, conjunto residencial y ente promotor denotan una
situacion favorable al respecto Sin embargo, la existencia de brechas hacia una
evaluaciébn mas deseable y la cantidad de respuestas en las opciones que indican
insatisfaccion o neutralidad en cada una de las dimensiones estudiadas son evidencia

de oportunidades de mejora.

e Las valoraciones bajas obtenidas en algunos aspectos particulares, entre ellos areas
recreacionales y servicios publicos, constituyen una situacidon recurrente, dada la
coincidencia con resultados obtenidos en estudios previos realizados sobre desarrollos

habitacionales construidos en el Estado Lara (Dikdan, 2003).
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6. Recomendaciones

e (Cada ente promotor debe asumir una politica interna dirigida a la implantacion formal
de sistemas de gestion de la calidad en busqueda de los beneficios que ello implica
para el propio funcionamiento y satisfaccion de sus clientes. Segun la premisa de que
las promotoras constituyen el componente en que se gestan una parte considerable
de las acciones que inciden en los resultados de un desarrollo habitacional, tomar tal
iniciativa puede constituirse en basamento y estimulante para el accionar al respecto
de otros agentes claves del proceso. Por otro lado, las exigencias establecidas por la
Constitucion Nacional y otras regulaciones que afectan al sector de la construccion
practicamente imponen a las empresas el seguir directrices de funcionamiento bajo

esquemas de esa naturaleza.

e El Estado debe motivar a los diferentes agentes participantes (promotores,
constructores, fabricantes) para que desarrollen sus propias iniciativas de
implantacion de sistemas de gestién de la calidad. Bajo esa consideracion, cabe
realizar campafias de divulgacion y ofrecer incentivos especificamente dirigidos a
empresas del ramo, tales como programas de formacion, asesorias, subvencion de los
costos de implantacién, etc. En una etapa posterior valdria la exigencia por parte de
los organismos contratantes de planes de calidad y mas adelante de requerimientos
mayores, como la implantacién de un sistema de gestion de calidad e inclusive la

certificacion.

e Los 6rganos de control relacionados con la ejecucion de viviendas deben revisar el
contenido y cumplimiento en la practica de las disposiciones legales que regulan
aquellos aspectos para los que se han identificado de manera repetida niveles
desfavorables o brechas amplias hacia valores éptimos en la satisfaccion de los

usuarios dentro de esta y otras investigaciones realizadas.
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